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Con el desarrollo de esta propuesta se buscará mejorar de forma significativa el 
seguimiento y control de la ejecución de la operación del proyecto Huawei FLM 
en la región costa. La operación del proyecto Huawei FLM se enfoca en tres 
aspectos principales, los Mantenimientos Preventivos (PM), La atención de 
Fallas (CM) y la realización de trabajos correctivos en las estaciones (PLM). 
 
Actualmente la calidad en la entrega de los informes de los Mantenimientos 
preventivos realizado y el seguimiento de los correctivos ejecutados a los 
hallazgos detectados durante los mantenimientos, son dos de los aspectos que 
mayor impacto generan en la ejecución de la operación general mensual del 
proyecto. 
 
Se realizará para ello un registro mensual el tiempo de entrega de los informes 
por Field Service (FS) y de las correcciones solicitadas por el cliente, en las 
zonas Atlántico y Bolivar, de igual forma se hará un registro de los hallazgos 
detectados durante la realización de los Mantenimientos Preventivos, toda esta 
información se almacenará en un base de datos en Google Drive, para facilitar 
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 Desarrollar un proyecto de gestión de calidad para optimizar el proceso 
de seguimiento y control de la ejecución de la operación del proyecto 







 Implementar un cuadro de seguimiento diario de la ejecución de los 
Mantenimientos Preventivos, que permita obtener las variables a 
identificar para el seguimiento de la operación. 
 Desarrollar  metodologías para mejorar la calidad de diligenciamiento e 
los informes de los Mantenimientos Preventivos. 
 Realizar  el seguimiento a los tiempos de entrega de los informes de los 
MP de conformidad con lo acordado con el cliente. 
 Implementar un archivo de registro de los informes de los MP devueltos 
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Dentro de la operación del proyecto Huawei FLM, Linea Comunicaciones tiene 
estipulado  con Huawei  unos indicadores de desempeño (KPI) que determinan 
el nivel de penalidad que mensualmente se le impone a la empresa. Al 
penalizarla, la viabilidad económica del proyecto y la calidad del servicio al cliente 
se ven fuertemente impactados, situación que se debe evitar a toda costa. A 
continuación se comparte el estado preliminar de estos indicadores para el mes 
de Enero de 2018: 
 
 
Como se puede observar, los Indicadores SLA56 (1), SLA57 (2), y SLA58 
(3) Service Level Agreement (Acuerdos de Nivel de Servicio) son unos 
indicadores que se usan para clasificar a las estaciones  de acuerdo a su 
prioridad para la operación y están asociados al cumplimiento en la ejecución 
y a la entrega oportuna de los informe de los Mantenimientos Preventivos. En 
estos puntos el cliente (Huawei) exige a la empresa (Línea Comunicaciones) 
como mínimo: 
 Diligenciamiento total de los campos del formato con la información. 
correcta. 
 Entrega del formato del permiso de alturas. 
 El correcto uso de la plataforma Mateline/OWS. 
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 La entrega del reporte en menos de 48 horas. 
 Reporte de los hallazgos en campo. 
 Coherencia en toda la informacion que se entrega. 
 Ser muy eficiente y eficaz en la ejecución, entre otros. 
 
Como se puede observar, la calidad de los informes, el tiempo de entrega del 
informe y el reporte de los hallazgos en campo para su posterior correctivo, son 
tres de los aspectos que mayor impacto generan en el cálculo de los KPI y la 
consecuente penalización a la empresa, con las pérdidas económicas que esto 
acarrea y que afectan negativamente la viabilidad del proyecto. 
 
Es por esta razón que se debe implementar un proceso para mejorar la calidad 
de los informes entregados al cliente, agilizar los tiempos de entrega de los 
informes y gestionar la ejecución de los correctivos a los hallazgos detectados 






GENERALIDADES DE LA EMPRESA 
 
 
Linea Comunicaciones S.A.S es una compañía Colombiana de servicios con 
dieciocho (18) años de experiencia y más de 500 empleados; especializada en 
soporte técnico, asesorías y outsourcing en  telecomunicaciones. Con sede 
principal en la ciudad de Medellín, sucursales en  Cali,  Pereira, Bogotá, 
Barranquilla y personal en 30 municipios del país.  
 
La responsabilidad, el cumplimiento, la confidencialidad y el compromiso que 
Línea Comunicaciones asume de manera estricta en cada trabajo, apoyado en 
la certificación ISO 9001, le permite lograr que nuestra representación consiga a 
plena satisfacción los objetivos de las empresas con las que tenemos relaciones 
comerciales y el prestigio de sus servicios en todo lugar a donde Línea 
Comunicaciones s.a.s llega a representarlo. 
 
La Politica de Calidad de la empresa tiene como objetivo Desarrollar una práctica 
empresarial productiva ejecutando eficientemente los trabajos, manteniendo una 
buena comunicación y asegurando la satisfacción del cliente y los empleados 
mediante el cumplimiento de los requisitos acordados y relaciones cordiales y 
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OBJETIVOS DE CALIDAD 
 
1. Mejorar el tiempo de ejecución de los trabajos 
2. Aumentar la satisfacción del cliente 
3. Disminuir las No Conformidades 
 
Linea Comunicaciones s.a.s. es una empresa con amplia experiencia en el sector 
de las TIC. Trabaja para las principales empresas del sector donde la razón de 
ser ha sido la administración, los servicios técnicos complementarios y la 
operación y mantenimiento (O&M) de su redes.  
 
1. TRANSMISIÓN y RF 
 
La empresa cuenta con la infraestructura para satisfacer sus necesidades en 
instalación de equipos de transmisión para tecnologías como microondas, 
BTS´s,  fibra óptica, y cables de cobre. 
 
 Instalación, configuración y puesta en marchas de equipos SDH y PDH 
para microondas. 
 Instalación, configuración y puesta en marchas de equipos GSM, 
UMTS/HSDPA, LTE y WIMAX. Ejecución de Drive test. 
 Instalación de equipos de Core; BSC, RNC, HLR. 
 Mantenimiento, Instalación de redes y equipos de Fibra Óptica para 
Backbone y acceso a cliente final. 
 Instalación, comisionamiento y Calibracion de equipos para transmisión 
sobre fibra óptica en tecnología DWDM y SDH. 
 Desinstalaciones de equipos e infraestructura. 
 Instalación, configuración y puesta en marcha de equipos de energía y 
potencia. 
 Estudios de sitio - Technical Site Survey (TSS). 
 Auditorias técnicas. 
 Soporte técnico. 
  
2. EQUIPOS DE DATOS y ACCESO. 
 
 Instalación configuración y mantenimiento de  equipos de datos 
(Enrutadores, multiplexores, Switches). 
 Análisis de tráfico WAN / LAN. Afinamiento de redes, seguridad. 
 Instalación y puesta en marcha de sistemas de voz, datos, video. 
 Instalación de gabinetes de acceso para ADSL. 
 
3. OUTSOURCING DE PERSONAL 
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La empresa cuenta con una planta de profesionales que le permiten ofrecer en 
corto tiempo personal técnico o profesional bajo la modalidad de outsourcing 
para diferentes áreas como centros de gestión, área de proyectos, grupos de 
disponibilidad para operación, mantenimientos e instalaciones. 
 
4. GESTIÓN Y ADMINISTRACIÓN DE REDES DE TELECOMUNICACIONES 
 
Se cuenta con personal altamente capacitado para gestionar y administrar sus 
redes y sitios de Telecomunicaciones y disponemos de los recursos tecnológicos 
necesarios. 
 
5. MANTENIMIENTO E INSTALACIÓN DE EQUIPOS ELECTRÓGENOS 
 
La empresa está en capacidad de ejecutar mantenimientos correctivos y 
preventivos a los equipos de grupos electrógenos que soportan sus redes. 
Instalar equipos nuevos para sus planes de expansión y soporte. Suministra 
repuestos que los equipos puedan requerir para su óptimo funcionamiento, tales  
como baterías,  tarjetas electrónicas e insumos en general. 
 
6. CONSTRUCCIÓN DE OBRAS CIVILES Y ADECUACIONES ELÉCTRICAS 
 
Ejecución de obras menores de ingeniería civil, como canalizaciones, 
mampostería, cerramientos de cuartos y sitios de transmisión. Ejecución de 
adecuaciones eléctrica como instalación de acometidas, instalación de tableros 
eléctricos y equipos de respaldo.  
 
   
A lo largo de su experiencia la empresa ha montado proyectos con las siguientes 
tecnologías: 
Radioenlaces:  
Ericsson, Huawei, Alcatel, N2-Link, Harris, Stratex, Siemens, SAF, RAD, P-COM, 
CYLINK, Nokia, NEC, Hughes, Breezcom, Lucent, WAVELAN. 
 
Estaciones base celulares (2G/3G/4G):  
Siemens, Nokia, Ericsson, Huawei. 
 
Enlaces Satelitales:  
Comstream, EF-DATA, Scientific Atlanta, Vitacom, Codan, Gilat, Nortel Dasa. 
 
Par de Cobre (RDSI, Conmutados, dedicados, XDSL):  
Racal, RAD, GDC, Alcatel, Ascom, Huawei. 
 
Fibra Óptica:  
Lucent, Huawei, Tyco 
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Multiplexación y Enrutamiento:  






Línea Comunicaciones S.A.S. es una empresa dedicada al soporte técnico que 
contribuye al crecimiento y prestigio de empresas que brindan soluciones en 
telecomunicaciones poniendo a su servicio todo el Equipo Humano motivado y 
un recurso técnico y logístico para que los utilice en su beneficio, alcanzando así 




Línea Comunicaciones S.A.S. en el 2018 estará entre las 3 empresas mejor 
calificadas por sus clientes en la prestación de servicios de soporte técnico 




FUNCIONES DEL PRACTICANTE 
 
 Utilizar las plataformas de gestión establecidas por el Cliente y la 
Organización con el fin de cumplir los mecanismos de control del 
proyecto.  
 Gestionar la entrega oportuna de los informes de los Mantenimientos 
Preventivo y supervisar que estos cumplan con los parámetros de calidad 
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Las penalizaciones impuestas a la empresa tienen efectos económicos adversos 
en términos de viabilidad del proyecto, a su vez que afectan la calidad de servicio 
ofrecida al cliente, estas sanciones se deben al incumplimiento en el porcentaje 
de ejecución de los Mantenimientos preventivos, la ejecución de un 
Mantenimiento preventivo, se da por aprobada cuando el MP es realizado y el 
informe cumple con la calidad requerida por el cliente y los MP rechazados por  
el cliente, por no cumplir con las expectativas de calidad en el reporte generan 
un impacto negativo en el cálculo de los KPI. 
 
De igual forma los mantenimientos correctivos no ejecutados generan un 
incumplimiento en la operación que dependiendo del porcentaje deriva en la 









De acuerdo a las problemáticas planteadas, se requiere gestionar un proceso 
que permita efectuar el adecuado seguimiento y control de la operación de los 
Mantenimientos Preventivos y la Ejecución de los Mantenimientos Correctivos. 
 
Para ello se deben implementar varias etapas en la ejecución del proceso para 
poder mejorar y optimizar la operación del proyecto y de esta manera reducir las 
penalizaciones a la empresa. 
 
Estas etapas conllevan: 
 
1. Diseño e implementación de manuales y pautas de calidad para la correcta 
realización y diligenciamiento de los informes de los mantenimientos preventivos, 
de conformidad con las pautas solicitadas por el cliente. 
 
2. Realizar un registro dinámico de los MP ejecutados, asignados y sin ejecutar, 
para poder contrastar el avance diario en la ejecución con los tiempos de entrega 
de los respectivos informes, de acuerdo a lo establecido con el cliente. 
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3. Registrar y almacenar mes a mes  los MP rechazados por la calidad de los 
informes y las causales de los mismos, para poder identificar las causas de 
reincidencia y facilitar a los coordinadores del proyecto realizar los correctivos a 
que haya lugar. 
 
4. Reportar oportunamente los hallazgos  detectados en los mantenimientos para 









Como una de las primeras medidas para identificar las falencias e 
inconsistencias que se presentaban en el diligenciamiento de los informes de los 
Mantenimientos Preventivos se implementó un proceso de verificación por medio 
de un checklist de cada uno de los elementos que incluían la rutina del 
mantenimiento. De esta forma se busca identificar el perfil de ejecución de los 
MP de cada Field Service que le permita  a la empresa conocer en que aspectos 
de la rutina de mantenimiento se cometen reiterativamente errores en la 
ejecución o se omiten constantemente. 
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Checklist de la rutina de MP realizados en la zona Atlántico 
 
Como complemento a este proceso se debe tener en cuenta las correcciones 
solicitadas por el cliente, como se mencionó anteriormente los rechazos de los  
informes de los MP por pendientes relacionados a la calidad en el 
diligenciamiento del informe afectan negativamente el desempeño mensual de 
la operación, por esta razón es pertinente y necesario registrar las causales de 
devolución de los informes para que estos pendientes puedan ser intervenidos 




Formato de registro de las causales de devolución del mes de Enero. También se registra el 
tiempo de entrega de los informes al cliente. 
 
 
La última fase de la propuesta corresponde a la optimización del proceso de 
seguimiento y control de la operación diaria de los Mantenimientos Preventivos, 
el proceso tal cual como estaba implementado conllevaba un tiempo tedioso de 
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registro manual de cada uno de los informes cargados en la plataforma 
suministrada por el cliente (OWS). 
 
Formato de seguimiento de los MP, mes de marzo. 
 
 
En esta misma plataforma se asignan todos los mantenimientos preventivos 
mensuales, y en ella los FS deben Aceptar sus mantenimientos 
correspondientes y registrar tanto el inicio de la actividad como su finalización. 
 
 
Plataforma OWS, Ventana de carga de informes. 
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Plataforma OWS, Ventana de información General. 
A pesar de que la plataforma registra el estado y ejecución de cada 
mantenimiento a nivel nacional realizado por la empresa, no ofrece esta 
información clasificada por zonas ni menos por departamento o SLA, por lo que 
se requería de un registro dinámico para poder clasificar adecamente los MP y 
optimizar el proceso de seguimiento del cumplimiento de la operación con la 
información registrada en la plataforma corporativa de OWS. 
 
Por este motivo se implementó un registro dinámico en Microsoft Office  en el 
cual se clasificarían los MP por departamento y por SLA, de igual forma se 
tendría el registro de los Mantenimientos ejecutados y por ejecutar así como del 
reporte de los informes entregados y los informes pendientes por entrega.  
 
 
Nuevo formato de seguimiento de la operación 
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Como resultado de la experiencia adquirida en el proceso, se logró mejorar 
significativamente la labor de seguimiento de la ejecución de los MP por medio 
de la implementación del formato de registro dinámico diseñado para adaptar la 
información suministrada por la plataforma corporativa, en comparación con el 
registro manual de la operación que se estaba realizando por cada coordinador 
de cada zona. 
 
De igual forma las diversas pautas de calidad de los informes de MP y los 
formatos de seguimiento de los pendientes por corrección solicitados por el 
cliente e  implementados y compartidos con los Field Service, han generado 
resultados positivos que visualizan en una notable reducción de los informes 
rechazados por el clientes en la zona Atlántico lo que se resume en mayores 
índices de cumplimiento con el cliente, y por tanto un menor impacto a la 





Scope of Work, Proyecto Huawei FLM. 
http://www.lineacomunicaciones.com/ 
 
 
